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OBJETO Y CONTENIDO DEL INFORME

El presente informe, contiene un resumen operativo de los resultados de la encuesta sobre calidad de los servicios
a la ciudadania del municipio de Calvia. A su vez, esta encuesta ha sido el fruto de las siguientes actividades de
investigacion:

1. Definicién del marco tedrico de evaluacion de la calidad de los servicios publicos (inspirado en modelo
SERVQUAL)

2. Confeccién del cuestionario segun directrices del Ayto.

3. Disefio muestral con variables de segmentacion: sexo, edad, nacionalidad y zona territorial
4. Pre-test (n=100)

5. Trabajo de campo mediante CATI © Gandia Integra-Net

6. Controles de calidad en tiempo real, con eliminacién de encuestas poco fiables

7. Completacion de cuotas cruzadas hasta el maximo posible, dentro de los plazos estipulados
8. Tabulacion de resultados mediante SPSS y Barwin
9. Confeccion de tablas y cruces en formato pdf
10. Confeccion del presente informe

Importante destacar asimismo lo siguiente:

- La presente encuesta forma parte de un track de tres oleadas, la primera, diciembre de 2016, la presente, en
diciembre de 2017, y la tercera en noviembre de 2018.

- En aquellas variables en que existe informacion previa, de anteriores trackings y oleadas de encuestas, se han
inclufdo en los apartados correspondientes.

- Sobre estas oleadas previas, existe informacion de los afios 2014 y 2015.

MARCO TEORICO Y CONVERSION DE CUESTIONARIO

El sistema de evaluacion en su conjunto, asi como todas y cada una de las fases, responde al modelo tedrico
denominado SERVQUAL, procedimiento para evaluar la calidad basado en medir la discrepancia entre el servicio
esperado y el servicio recibido. A nivel operativo, el sistema ha sido adaptado a las necesidades del Ayuntamiento
con la siguiente estructura:

e Evaluacion general de aspectos sobre la calidad general de los servicios publicos
e Evaluacion de la comunicacion institucional a través de varios canales
e Evaluacion directa de los servicios publicos. Cada uno de ellos:

(1) Mediante escalas de conocimiento

(2) Mediante escalas de satisfaccion

(3) Mediante respuesta abierta sobre sugerencias de mejora
e  Evaluacion de atributos de calidad

(1) Mediante escala de satisfaccion

(2) Mediante escala de importancia
e Tabulacion de los entrevistados segun las siguientes categorias:

(1) Sexo

(2) Edad (cuatro tramos)

(3) Zona de residencia (9)

El cuestionario definitivo fue confeccionado y consensuado entre el IBES y personal del Ayuntamiento de Calvia.
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ANALISIS Y TABULACION DE LOS DATOS

Las encuestas han sido telefénicas, tal y como exige el Pliego. Todas las actividades derivadas de este tipo de
campo, a saber, seleccion aleatoria de los numeros a llamar, criterios de rellamada, aplicacion de la encuesta, y
control de cuotas, se realizara mediante el software de campo denominado “Gandia-Integra”, de la empresa Tesi,
y cuyas licencias originales estan a nombre de IBES. Las caracteristicas técnicas de este sistema informatizado
Gandia Integra ©, para no ampliar innecesariamente el presente documento, puede visitarse en http://www.
tesigandia.com/Gandialntegra/tabid/113/Default.aspx. Se describe el mend inicial:

Una vez realizadas las encuestas, éstas quedan grabadas de manera automéatica en el sistema Gandia Integra ©.
Las tabulaciones, cruces y frecuencias marginales son tratadas con el paquete Barbwin ©, del cual se disponen
licencias originales, dando lugar a las tablas y los gréaficos contenidos en el presente informe.

CONTROLES DE CALIDAD

1. Sobre la normativa genérica de investigacion

e  (Controles exigidos en la Norma Espafiola de Calidad UNE 161001 y ANEIMO, especificas para Investigacion
de Mercados.

e (Codigo CCI/ESOMAR y WAPOR “para la Practica de la Investigacion Social y de Mercados” y la “Guia para
la realizacion de sondeos de opinion”.

e |Ley Organica de Proteccion de Datos 15/1999 y requisitos 7.5.4 y 7.5.5 de la UNE-EN ISO 9001:2000.

e ey 12/1989 sobre Funcion Estadistica, en aquellos articulos referentes al secreto y la protecciéon de datos
personales que afectan a pymes y profesionales.

2. Sobre las encuestas

e Sondeo pre-test, para comprobar los estadisticos de consistencia interna de la encuesta (varianza y missing),
asi como la adaptacion correcta de los items

e Comprobacion aleatoria del 10% de las entrevistas, mediante contacto posterior con el entrevistado

e  Eliminacién de encuestas de varianza = 0 (o préoxima a 0, es decir, que no exista una minima variaciéon en las
respuestas).

e Eliminacién de encuestas con valores missing > 25 % (no contestar el 25 % o mas de las preguntas del
cuestionario).

e Eliminacion de encuestas con 2/3 de la segmentacion desconocida

Los miembros de IBES son socios de AEDEMO (Asociacion de empresas de estudios de mercado, marketing y
opinién), y SIPIE (Sociedad de Profesionales de Investigacion mediante Encuestas). IBES dispone ademas del
certificado de registro de la Agencia Espariola de Proteccion de datos en la seciion de ENCUESTAS Y ENTREVISTAS
con el numero B575226823062008155136 con un nivel de certificacion ALTO.
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IDENTIFICACION DE LA MUESTRA Y CUOTAS

Cuotas de edad segun padrén Calvia, en %

18 a 30 anos 18,3
31 a 45 anos 32,9
46 a 65 anos 30,5
66 anos o mas 18,3
TOTAL 100

Para el total de Calvia, se concluyé una muestra de 810 entrevistados. Para los céalculos de error se utilizo el
algoritmo del muestreo aleatorio simple para un supuesto de maxima dispersion (p=g=0,5) y un nivel de confianza
del 95,5%. Los datos muestrales resultantes fueron los siguientes:

Cuotas de nucleo de residencia segun padron Calvia

Zonas Poblacién Padrén 2016 Peso "Encuestas para | “Por zonas
demogréfico N=810" N=810"
Sta. Ponca 11199 20,9 175
1 Es Galatzo 1630 3 24 223
Costa Calma 1644 3,1 24
Magaluf 4645 8,7 68
Badia de Palma | 976 1,8 15
2 97
Sol de Mallorca | 794 15 12
Sa Porrassa 116 0,2 2
Costa de’'n 2098 39 31
Blanes
’ P di o
ortals -Bendi- 5941 55 44
nat
Es Capdella 1065 2 16
4 56
Calvia Vila 2694 5 40
5 Palmanova-Son | 2,47 13,9 109 109
Caliu
6 Son Ferrer 6218 11,6 92 92
7 Peguera 4328 8,1 64 64
8 Cas Catala - 3380 6,3 58 58
[lletes

9 El Toro 2461 4,6 36 36




Ajuntament de I ZGS

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O e VaNzADOS

RESULTADOS

Parte I.
Percepcioén general de los servicios
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¢Como considera Ud., en general la calidad de vida en el municipio de Calvia?

Hdic-14 ®Wmar-15 ®jun-15 ®dic-15 ® dic-16 dic-17 nov-18 nov-19 H indice satisfaccion

% - 85%

90% 805%81% _ 82%

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

29%

30% - °28% 6% 25% 2017 2018 2019

20% - 15%16%13,,/16%
6
% 7%
10% - O% T 3% 4% 4% 3% 29, 5,
0% -
alta o muy alta normal o indiferente baja o muy baja
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 z4 z5 z6 z7 z8 79

Muy alta/positiva 20,20% | 21,40% | 24,40% | 16,10% | 16,50% | 38,30% | 11,50% | 28,30% | 11,80% | 17,80% | 3,70% | 14,60% | 32,70% | 19,30%

Bastante alta/positiva 61,80% | 69,00% | 54,30% | 68,10% | 57,00% | 55,10% | 57,90% | 51,70% | 64,70% | 69,60% | 83,20% | 26,70% | 66,40% | 61,20%

Normal/indiferente 16,40% | 9,70% | 20,80% | 11,60% | 24,90% | 4,70% 27,70% | 18,80% | 17,70% | 11,80% | 12,70% | 55,20% 0,30% 19,60%
Bastante baja/ - . p -
1,40% 0,50% 3,40% 1,40% 1,00% 2,80% 1,10% 5,70% 0,80% 0,30% 3,10% 0,60%
negativa
Muy baja/negativa 0,20% 0,70% 0,10% 0,80% 0,10% 0,00% 0,00% 0,10%
NS /NC 0,00% 0,10% 0,10% 0,10% 0,10% 0,20%

¢Cual es su percepcion de la seguridad, en el municipio de Calvia?

M indice satisfaccion

70% - 3% m dic-16 mdic-17 “nov-18 dic-19
60% - se%  57% 57%
50% 7
40%
30%
20%
10%
% 2% 1% 1% 2017 2018 2019
0% T )
Muy alta/ positiva Bastante alta / positiva Normal / indiferente  Bastante baja / negativa ~ Muy baja / negativa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 29

Muy positiva 13,90% | 11,50% | 22,80% | 7,90% 7,80% | 3530% | 5,50% 7,60% 5,70% 8,50% | 2,90% | 10,90% | 30,90% | 1,40%
Bastante positiva 63,10% | 63,50% | 54,60% | 72,70% | 63,60% | 52,40% | 67,40% | 74,40% | 91,40% | 55,20% | 60,80% | 72,00% | 58,80% | 77,30%

Ni positiva ni negativa | 12,60% | 19,30% | 9,00% 11,80% | 13,50% | 5,20% 11,20% | 7,80% 250% | 23,30% | 22,30% | 9,40% 4,80% 6,20%

Bastante negativa 8,90% 1,90% | 13,60% | 6,40% 12,80% | 5,20% 15,70% | 6,00% 0,10% 9,10% | 13,90% | 7,40% 5,50% 14,80%

Muy negativa 1,30% 3,70% 1,00% 1,60% 1,40% 0,20% 2,40% 0,20% 3,90% 0,30% 0,30%

NS /NC 0,20% 0,30% 0,70% 0,40% 0,00% 1,70% 0,20%
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Segun su punto de vista , ¢ qué efecto tiene el turismo en su calidad de vida en Calvia?

50% - ® dic-16 w dic-17 I nov-18 dic-19
45% - 2% 44%

40% -
35%
30% -
25%
20%
15% -
10% -
5% -
0% -

39%

35%

22%

20%
16%  16%

15%  15%

Ayuda a mejorarla Ayuda a mantenerla No influye en ella La perjudica

EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 74 Z5 76 z7 Z8 29

Ayuda a mejorarla 23,50% | 15,40% | 25,40% | 34,20% | 9,40% | 33,80% | 19,90% | 6,70% | 54,50% | 25,70% | 16,60% | 12,90% | 23,40% | 7,60%
Ayuda a mantenerla 43,80% | 56,00% | 34,40% | 46,40% | 43,90% | 36,90% | 42,20% | 25,10% | 17,10% | 41,90% | 64,00% | 34,40% | 44,10% | 70,70%
No influye en ella 21,50% | 15,00% | 28,60% | 11,80% | 32,80% | 20,30% | 17,00% | 56,40% | 5,50% 14,40% | 18,60% | 40,70% | 27,40% | 17,20%

La perjudica 10,50% | 13,70% | 10,80% | 7,20% 11,80% | 7,40% | 20,90% | 11,40% | 18,40% | 17,80% | 0,80% 11,90% | 5,10% 4,60%

En general, la imagen que tiene usted sobre el funcionamiento de los servicios
publicos del Ayuntamiento de Calvia es...

®20122013 ®dic-14 mmar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 ©dic17 ©nov-18 - dic-19 M indice satisfaccion

63%
62%
62%

xR
=
e}

sER %S 2017 2018 2019
Muy positiva Bastante positiva Ni positiva ni negativa Bastante negativa Muy negativa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 29
Muy positiva 9,00% 4,70% 4,20% 11,90% | 5,30% 8,90% 1,80% 4,80% 1,10% 10,30% | 2,50% 8,00% | 21,00% | 0,70%
Bastante positiva 62,30% | 49,60% | 72,00% | 59,10% | 63,60% | 71,70% | 61,20% | 50,80% | 41,60% | 70,80% | 57,80% | 76,90% | 71,30% | 23,30%

Ni positiva ni negativa | 23,00% | 40,10% | 15,80% | 23,80% | 28,30% | 10,90% | 18,50% | 35,20% | 52,60% | 13,20% | 37,20% | 13,00% | 7,50% | 74,40%

Bastante negativa 3,80% 1,90% 6,30% 3,20% 2,00% 7,40% 9,10% 9,10% 4,70% 0,80% 2,00% 1,50% 0,10% 1,00%

Muy negativa 0,30% 0,20% 0,80% 0,10% 0,20% 0,00% 0,70% 0,30% 0,30% 0,50%

NS /NC 1,80% 3,70% 1,50% 1,20% 0,80% 1,00% 9,40% 0,20% 0,00% 4,10% 0,10% 0,30% 0,10% 0,10%
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RESULTADOS

Parte Il.
Fuentes de informacion de los entrevistados
(Contactos con el Ayto, frecuencia y tipo)
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Normalmente, {como realiza sus gestiones con el Ayuntamiento? (respuesta multiple)

W 2012-2013 W dic-14 Mmar-15 ®jun-15 dic-15 dic-16 dic-17 nov-18 dic-19

BN

£ VR %

[+)) o~

-

T )
personal teléfono internet carta/fax/@
EDAD ZONA
% T
18-29 30-44 45 - 65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 745 Z6 77 Z8 79

En persona 68,80% | 41,10% | 65,10% | 84,00% | 85,80% | 71,90% | 65,30% | 57,20% | 93,90% | 80,60% | 46,40% | 79,90% | 88,60% | 46,20%
Por teléfono 16,60% | 24,00% | 13,50% | 17,30% | 12,50% | 13,90% | 7,90% | 17,90% | 62,90% | 13,00% | 22,50% | 8,80% | 8,50% | 6,00%
Por internet 23,10% | 30,30% | 29,20% | 19,60% 6,10% 25,80% | 11,90% | 26,70% 3,50% 30,70% | 12,80% | 48,10% | 18,70% | 11,80%
Por carta, fax, @ 0,70% 0,40% 1,70% 0,40% 1,70% 0,80% 4,40% 3,30%
Ns/Nc — Nunca hago 14,20% | 33,00% | 14,30% 3,10% 9,70% 6,80% 18,90% 1,40% 7,00% 32,50% 3,80% 0,10% 50,30%

Si pudiera elegir, ; como preferiria realizar las gestiones con el Ayuntamiento?
(respuesta multiple)

W 2012-2013 m®dic-14 mmar-15 = jun-15 dic-15 dic-16 dic-17 nov-18 dic-19

61%
60%
60%
62%
62%
68%
58%

:
n wn

X
® ¥
B oo
B
X ¢ X
EEPEgEERER
T - 1
En persona Por teléfono Por internet Por carta,fax, @
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 z5 Z6 z7 Z8 Z9
En persona 58,40% | 55,50% | 42,40% | 70,10% | 77,10% | 65,40% | 48,70% | 49,10% | 93,40% | 67,10% | 48,30% | 46,40% | 77,10% | 34,10%
Por teléfono 28,30% | 20,90% | 21,10% | 42,10% | 28,50% | 17,50% | 37,70% | 19,60% | 66,20% | 42,30% | 27,00% | 13,90% | 28,30% | 13,50%
Por internet 34,10% | 27,80% | 47,40% | 35,80% 8,40% 34,10% | 13,50% | 34,40% | 57,20% | 37,70% | 29,20% | 59,00% | 21,50% | 10,00%
Por carta, fax, @ 3,30% 0,40% 10,40% 1,30% 0,60% 1,70% 0,50% 49,20%

NS /NC - Nunca

hago 9,90% | 16,40% | 11,30% | 3,90% 8,90% 6,60% 4,40% 1,60% 4,40% 1,60% 17,80% | 3,30% 0,40% | 53,00%
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¢Me podria senalar cuales son los principales problemas que tiene cuando realiza una
gestion? (respuesta multiple)

m dic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 dic-19
20%
15% ©
g =
o X
0% “ .5 > S
PR x % 0x
~ S o & & ° X =X <
& o Xx & & ox ¥ S
% g\r n ° n X n A o n
5% 5 < TR T ek
. - o RETRE SRRES
| M N " i
0% | = — il
Lenta tramitacion Excesiva Colas Falta de Falta capacidad Horarios Incomodas Lenguaje poco
burocracia informacion del personal insuficientes instalaciones claro
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 Z1 z2 z3 Z4 z5 z6 z7 z8 79
Lentitud tramitacion 6,10% | 13,40% | 2,20% | 670% | 4,00% | 12,30% | 6,60% | 5710% | 090% | 540% | 180% | 3,10% | 18,00% | 090%
Excesiva burocrécia 500% | 9.00% | 150% | 690% | 370% | 7,80% | 450% | 4,80% | 060% | 7,00% | 140% | 690% | 060% | 0,10%
LI\‘(Y\’/I«POM espera, 6,30% | 16,60% | 2,80% | 540% | 1.80% | 1270% | 050% | 380% | 050% | 550% | 4,20% | 13,00% 0,60%
Falta de informacion 4,60% | 12,60% | 1,00% | 420% | 2550% | 7,50% | 500% | 4,50% | 0,30% | 6,10% | 2,40% | 6,50% 0,20%
m‘ﬂ;if‘; capacidad 0,90% | 040% | 080% | 1,40% | 080% | 090% | 060% | 4,40% | 0,20% | 060% | 1.20% | 0,10% 0,80%
2rsone
Horarios (insuficientes, 510% | 1,20% | 12,00% | 2,10% | 020% | 2,00% | 0,40% | 510% 0,20% | 450% | 34,60% | 0,40% | 0,10%
poco flexibles...)
Incomodidad de las 0,40% | 0,40% 0,90% 020% | 0,40% | 0,50% | 0,20% 0,10% 4,40%
instalaciones
Lenguaje poco claro 1,10% 1,20% 2,40% 0,70% 1,90% 1,20% 0,30% 2,40% 0,40% 0,20%

No tiene problemas 81,20% | 67,80% | 82,90% | 82,20% | 94,10% | 77,70% | 90,70% | 90,00% | 98,90% | 82,10% | 87,70% | 43,50% | 76,60% | 98,30%




ICES

INSTITUTO BALEAR
DE ESTUDIOS SOCIALES
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Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania.

¢Considera que la transparencia en la gestion del Ayto. de Calvia es...?

0% M dic-15 m dic-16 dic-17 nov-18 nov-19
60% 55%
o
50% 48% 47%
44% 43%
40%
30% 24%
22% ’
19%
20% 14%
12%
o 8% 9%
0% s % 7% —T
m il o
o . —
Muy buena Buena Indiferente Mala Muy mala
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 21 z2 Z3 Z4 Z5 z6 z7 Z8 Z9
Muy buena 2,80% | 4,50% | 130% | 390% | 2,10% | 1,00% | 370% | 3,00% | 0,20% | 500% | 1,80% | 050% | 17,60% | 1,40%
Buena 54,80% | 43,30% | 55,00% | 57,10% | 65,90% | 52,90% | 50,40% | 70,00% | 74,00% | 43,30% | 44,60% | 73,90% | 59,80% | 67,00%
Normal (NO SE LEE) 24,10% | 32,00% | 24,20% | 22,50% | 16,20% | 17,50% | 15,50% | 850% | 12,90% | 39,30% | 43,80% | 9,40% | 1,80% | 1550%
Mala 4,60% | 1,90% | 880% | 290% | 1,90% | 950% | 7.40% | 540% | 040% | 170% | 430% | 450% | 0,70% | 0,90%
Muy mala 0,60% 050% | 1,30% | 060% | 0,10% | 240% | 040% | 140% | 140% 0,30% | 1,20%
NS/NC 12,90% | 18,30% | 10,10% | 12,30% | 13,30% | 18,90% | 20,50% | 12,70% | 11,10% | 9,30% | 5,60% | 11,50% | 18,90% | 15,20%
éConoce el portal de transparencia?
90 -+ 85,6% M nov-18 dic-19
80 -
68,4%
70 !
60
50 -
40 -
30 23,6%
20 -
9,9%
10 - 4,5%
8,0%
0 4
Sila conozco, pero nunca la he  Sila conozcoy la he usado alguna No la conozco/ NS-NC
usado vez
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 Z1 72 Z3 Z4 75 76 z7 78 79
Silo conozco pero 23,60% | 1,70% | 33,40% | 33,10% | 23,40% | 10,50% | 42,70% | 31,50% | 92,50% | 520% | 12,50% | 71,60% | 60,90% | 22,80%
nunca lo he utilizado
Silo conozco y o he 8,00% 9,10% | 060% | 1,60% | 820% | 060% | 1,30% 9,00% | 290% | 3,70%
utilizado alguna vez
No la conozco 68,40% | 98,30% | 57,40% | 66,40% | 75,00% | 81,30% | 56,70% | 67,30% | 7,50% | 85,80% | 84,60% | 24,70% | 39,10% | 77,20%
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Todas las personas tienen derecho a acceder a la informacion publica, ¢conoce este
derecho y como ejercitarlo?

M nov-18 dic-19
70 62,5
60 -
50 -
40 -
28,6
30 - 24
20 - 16
8,9
10 | -
0 T T
Si lo conozco pero nunca lo Silo conozcoy lo he No lo conozco
he utilizado utilizado alguna vez
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 71 22 73 z4 75 76 z7 78 79
:Jliiﬁg‘ﬁfiﬁi’im 28,60% | 11,70% | 30,10% | 35,10% | 25,20% | 15,60% | 46,60% | 560% | 89,50% | 21,10% | 6,20% | 70,00% | 66,20% | 24,30%
i’t‘“‘gf&‘z“ginﬁ‘ic@e 8,90% | 16,40% | 7,70% | 9,30% | 4,30% | 29,70% | 2,60% | 1,30% 14,60% | 3,40% | 5,30%
No lo conozco 62,50% | 72,00% | 62,20% | 55,60% | 70,50% | 54,60% | 50,80% | 93,10% | 10,50% | 64,30% | 90,40% | 24,70% | 33,80% | 75,70%

¢Conoce la Linea Verde? (Es una APP que se puede descargar en su movil para
notificar averias en la via publica)

m dic-16 mdic-17 nov-18 dic-19

100% -
8% 79%  77%
80% - C70%
60% -
40% -
18% 16% 9
149 6 14
20% - 12% % 7% 8% 5y %
o | R _ — ,
Si la conozco, pero nunca la he usado Sila conozco y la he usado alguna vez No la conozco/ NS-NC
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 z1 72 73 74 75 76 z7 78 79

f‘ulfczo‘gfg‘aszgz)o 15,70% | 13,50% | 16,90% | 16,00% | 15,20% | 19,50% | 19,50% | 2,40% | 15,50% | 12,80% | 20,40% | 8,30% | 21,20% | 13,80%
S‘S‘aifjojgifiyvghe 14,00% | 2,40% | 17,50% | 23,30% | 3,60% | 10,00% | 8,20% | 3,40% | 49,40% | 11,00% | 6,80% | 36,90% | 2,90% | 12,80%

No la conozco/ NS-NC 70,30% | 84,10% | 65,60% | 60,60% | 81,20% | 70,50% | 72,30% | 94,10% | 35,10% | 76,30% | 72,80% | 54,70% | 75,80% | 73,40%
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RESULTADOS

Parte lll.
Evaluacion de la comunicacion institucional
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¢ Se siente suficientemente informado de las actividades que realiza el Ayuntamiento
de Calvia?

100%
90%
80% 72,6%
69% ’
70% 58%
56% °
0
60% /‘{ZBV o indice satisfaccion
(]
50%
9 50%
40% o am % i No
0
30% ° 37% 36%
0 30%
20% 26,2%
10%
0% 2017 2018 2019
(]
2012-2013 dic-14 mar-15 jun-15 dic-15 dic-16 dic-17 nov-18 dic-19
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3) Z4 75 z6 z7 Z8 29
Si 72,60% | 83,40% | 58,60% 78,60% | 78,50% | 67,00% | 54,70% | 63,10% | 89,40% | 86,50% | 66,10% | 73,70% | 64,80% | 82,80%
No 26,20% 12,10% | 41,40% | 20,70% | 20,80% | 32,90% | 45,30% | 36,40% 9,30% 13,50% | 28,20% | 26,10% | 33,80% 17,10%

NS /NC 1,20% 4,40% 0,70% 0,70% 0,10% 0,10% 0,50% 1,30% 5,70% 0,20% 1,50% 0,10%
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De los siguientes medios, digame por cual de ellos se informa de asuntos del Ayto.
(respuesta multiple)

) Wmar-15 ®jun-15 mdic-15 Wdic-16 ®dic-17 ©nov-18  nov-19
x X
2 2
g =
N 9
o~
R R
< <
= 3
Calvia revista RRSS Prensa escrita Web Radio Calvia
X
Q
M mar-15 ®jun-15 m™dic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 nov-19
X
S
X °
~ o X
5 © B <
X R ¥ o
° ° ° ° X g xR
£ 8 "% £ . 885 £ o 88 g~ &
| B el
IB3 TV folletos carteles prensa digital Radio (otras) Televisiones (otras)
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 72 Z3 Z4 Z5 z6 z7 Z8 79
Web 14,20% | 10,70% | 12,90% | 24,20% | 2,20% | 10,20% | 1,80% | 18,10% | 50,00% | 22,90% | 7,60% 6,00% | 18,80% | 2,70%
Radio Calvia 4,20% 7,60% 5,70% 6,50% 7,90% 0,20% 0,80% | 11,90% | 1,90% 0,40% 3,10% | 12,60% | 2,10%
Radio (otras) 3,70% 6,70% 0,50% 7,00% 0,70% 7,70% 0,40% 0,10% 8,00% 1,40% 0,10%
IB3 TV 5,90% 8,80% 1,40% | 11,20% | 2,30% 1,20% 2,60% 4,00% | 50,80% | 0,80% 3,20% 4,80% 13,00%
Television (otras) 2,40% 1,90% 6,20% 1,20% 0,90% 0,40% 1,40% 0,20% 6,90% 2,30% 0,10% 0,20%
Calvia (revista) 43,20% | 23,30% | 30,60% | 60,50% | 66,50% | 34,40% | 14,60% | 36,80% | 85,80% | 46,50% | 23,30% | 59,10% | 66,10% | 77,70%
Prensa escrita 11,90% | 17,30% | 6,60% | 13,50% | 13,60% | 13,90% | 8,30% 530% | 11,20% | 18,00% | 7,60% | 12,80% | 10,40% | 8,20%
Prensa digital 2,20% 7,00% 0,20% 2,20% 0,30% 5,40% 0,10% 1,00% 2,80% 5,50% 0,50%
'RRSS municipales
(Facebook, Twitter, 20,80% | 34,90% | 30,70% | 7,90% 3,30% | 32,20% | 16,50% | 14,80% | 3,30% | 16,80% | 20,60% | 42,10% | 5,30% 1,40%
Youtube)”
Folletos y carteles 23,30% | 20,80% | 30,80% | 18,20% | 19,60% | 11,20% | 53,80% | 9,50% 18,70% | 43,60% | 36,50% | 5,10% | 18,00%

NS/NC 15,40% | 7,40% | 23,90% | 11,50% | 14,30% | 15,80% | 19,70% | 24,80% | 7,00% 7,00% | 22,10% | 21,30% | 12,80% | 11,80%
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¢ Ha utilizado en los ultimos tres meses la web municipal para informarse?
¢ Qué opinién le merece su disefio?

m2012-2013 ®jun-15 mdic-15 dic-16 dic-17 nov-18 dic-19

76%
57% 57% 59% 60%
51% 52%
o 40%
35% 38%
° 33% 31% 30%
16%
0, 10/
7% 10% 8% 10% oo g
- 3%
No la he visitado Si la he visitado, me gusta mas Si, y no me gusta
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 z1 72 73 74 75 76 z7 78 79
No la he visitado 75,80% | 62.60% | 73.70% | 77.70% | 9540% | 63.00% | 90,40% | 74,70% | 94,30% | 66,40% | 79.30% | 86,30% | 67,30% | 94,.90%
Sila he visitado, y me 16,20% | 28,50% | 17,90% | 12,20% | 2,90% | 28,00% | 6,30% | 16,40% | 1,00% | 20,10% | 13,10% | 9,70% | 25,00% | 3,30%

gusta su disefio

Si la he visitado, pero no

- 3,40% 2,70% 5,40% 2,90% 0,80% 2,60% 2,60% 7,90% 0,10% 1,80% 7,00% 3,90% 2,10% 1,70%
me gusta su disefno

NS /NC 4,60% 6,20% 3,00% 7,20% 0,90% 6,40% 0,70% 1,00% 4,60% 11,80% | 0,60% 0,10% 5,60% 0,10%

Para informarse sobre las siguientes cuestiones, ¢a qué medio de informacion
municipal acude? Informaciones puntuales de servicio (corte de calles, corte de
agua, etc..)

m dic-17 ®nov-18 © nov-19

30%
27%
o
16% 18%
9%
3%
2% o
Web Revista Radio RRSS
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 45 - 65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5] Z6 z7 Z8 Z9
Web 13,90% | 15,40% | 14,00% | 15,40% 8,40% 11,90% 4,80% 18,30% | 17,50% | 20,90% | 13,90% | 16,40% | 11,40% 0,40%
Revista 26,60% | 26,60% | 12,70% | 31,90% | 48,90% 5,70% 53,30% | 27,80% 9,60% 25,60% | 33,40% | 15,10% | 32,20% | 73,30%
Radio 3,10% 5,80% 5,90% 1,00% 6,60% 1,70% 7,20% 0,20% 0,20%
RRSS 17,70% | 20,30% | 30,00% 9,60% 1,10% 21,00% 10,20% 16,40% 0,20% 17,20% | 21,40% | 33,90% 16,90% 2,70%

NS /NC 38,80% | 31,90% | 43,40% | 37,20% | 40,70% | 54,70% | 29,90% | 37,50% | 72,70% | 29,10% | 31,30% | 34,40% | 39,20% | 23,60%
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Para informarse sobre las siguientes cuestiones, ¢a qué medio de informacion
municipal acude? Informaciones de eventos, fiestas, etc.

37% ®dic-17 mnov-18 © dic-19

29%

Web Revista Radio RRSS
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 z5 Z6 z7 z8 79
Web 14,20% | 17,60% | 16,00% | 12,30% | 8,80% | 13,30% | 4,70% | 19,20% | 13,50% | 19,70% | 15,90% | 12,30% | 24,10% | 1,00%
Revista 36,90% | 37,50% | 16,20% | 52,10% | 54,90% | 16,50% | 54,90% | 32,80% | 63,20% | 39,30% | 36,70% | 20,80% | 43,10% | 73,60%
Radio 3,10% | 5.80% 590% | 1,40% | 6,70% | 1,70% | 1,00% 7,20% 0,20%
RRSS 19,00% | 26,30% | 32,40% | 7,10% | 060% | 27,10% | 13,90% | 14,50% | 0,00% | 16,60% | 20,30% | 41,40% | 1,10% | 2,70%
NS /NC 26,80% | 12,80% | 35,40% | 22,50% | 34,40% | 36,30% | 24,80% | 32,50% | 23,20% | 17,20% | 27,20% | 25,20% | 31,60% | 22,70%

Para informarse sobre las siguientes cuestiones, ¢a qué medio de informacion
municipal acude? Noticias municipales (gestion municipal, rendiciéon de cuentas,
ordenanzas, proyectos)

33%
30% mdic-17 ®nov-18 1 dic-19

Web Revista Radio RRSS
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 45 -65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Web 17,40% | 23,20% | 20,50% | 14,00% 9,00% 23,00% 8,40% 19,70% | 17,80% | 18,60% | 18,30% | 12,00% | 26,30% 0,50%
Revista 33,10% | 32,70% | 15,10% | 46,80% | 49,20% 8,60% 59,00% | 29,00% | 58,70% | 33,70% | 36,40% | 19,70% | 36,10% | 73,30%
Radio 3,60% 5,80% 7,70% 1,20% 8,60% 1,80% 0,70% 7,60% 0,20%
RRSS 16,20% | 19,00% | 29,80% 6,20% 0,30% 17,70% | 10,10% | 14,60% 20,40% | 16,40% | 38,00% 2,40%

NS /NC 29,60% | 19,30% | 34,60% | 25,30% | 40,20% | 42,10% | 20,70% | 35,90% | 23,50% | 19,60% | 28,90% | 30,00% | 37,70% | 23,80%
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Para informarse sobre las siguientes cuestiones, ¢a qué medio de informacion
municipal acude? Informacién de ayudas, subvenciones, becas, etc. (temas
administrativos)

35%

M dic-17 ®nov-18 I dic-19
29%

16%
10%
5%
3%
1% 2% ’
. L .
Web Revista Radio RRSS
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 75 76 z7 78 79
Web 18,20% | 33,90% | 16,80% | 13,80% | 810% | 23,70% | 6,00% | 20,30% | 17,70% | 22,50% | 17,90% | 12,10% | 23,90% | 1,90%
Revista 28,90% | 24,80% | 14,00% | 40,00% | 47,70% | 3,90% | 55,70% | 27,10% | 57,20% | 21,80% | 33,40% | 23,20% | 34,60% | 71,60%
Radio 3,40% | 5,80% 710% | 1,00% | 820% | 1,70% | 0,70% 6,90% 0,20%
RRSS 16,10% | 18,10% | 30,20% | 6,00% | 0,10% | 20,00% | 6,50% | 14,50% 20,40% | 16,10% | 34,60% 2,40%
NS /NC 33,40% | 17,40% | 39,00% | 33,10% | 43,10% | 44,10% | 30,10% | 37,30% | 25,00% | 28,30% | 32,60% | 29,90% | 41,40% | 24,00%

Para informarse sobre las siguientes cuestiones, ¢a qué medio de informacién
municipal acude? Otros (plenos municipales, etc.)

28% 27%

M dic-17 ®nov-18 dic-19

Web Revista Radio RRSS
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 Z1 z2 Z3 z4 Z5 Z6 z7 z8 79
Web 14,00% | 21,60% | 14,20% | 11,30% | 830% | 17,50% | 4,70% | 18,30% | 13,30% | 18,30% | 10,20% | 15,70% | 23,00% | 0,50%
Revista 27,20% | 28,50% | 12,30% | 34,20% | 46,40% | 3,70% | 52,70% | 26,70% | 8,00% | 31,60% | 33,50% | 18,10% | 34,50% | 72,50%
Radio 3,70% | 580% | 030% | 7,10% | 2,20% | 820% | 1,70% | 0,70% 7,90% 1,30%
RRSS 14,60% | 12,70% | 29,20% | 6,00% | 0,10% | 20,10% | 7,80% | 14,50% 13,90% | 15,60% | 33,60% 1,10%

NS /NC 40,50% | 31,40% | 44,00% | 41,30% | 43,00% | 50,60% | 33,10% | 39,80% | 78,70% | 28,30% | 40,60% | 31,30% | 42,50% | 25,90%
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Y la revista Calvia, ¢la ha leido alguna vez?, ¢le parece util ?

Hdic-14 M mar-15 Mjun-15 mdic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 dic-19
75%

73%

71% 3% 71%

66% 65% 7%

21%

19% 20% 199 21% 19%

17%

16%

No la he leido nunca Sileido y me gusta Sileido y no me gusta
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 77 Z8 Z9
No la he leido nunca 18,70% | 28,30% | 19,40% | 15,70% | 9,60% | 12,50% | 12,40% | 11,80% | 6,00% | 16,30% | 19,90% | 54,90% | 29,00% | 9,60%
Si leido, me gusta 71,30% | 62,70% | 62,50% | 76,10% | 81,40% | 75,60% | 60,70% | 73,10% | 92,60% | 79,10% | 58,40% | 39,50% | 69,50% | 75,70%
Si leido, no me gusta 9,40% 7,80% 17,90% | 7,80% 8,50% 10,50% | 27,00% | 14,60% 1,50% 4,60% | 21,40% | 4,50% 1,40% 14,00%
NS /NC 0,60% 120% | 0,30% | 050% | 050% | 1,40% 0,50% 0,30% 1,10% 0,70%

La revista Calvia, ¢larecibe en su casa ?

mdic-16 ®dic-17 © nov-18 dic-19

70% 71%
69% g 6%
33%
29% 28% 28%
Si No
EDAD ZONA
% T

18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 z5 z6 z7 Z8 29
Si 66,10% | 61,10% | 55,70% | 78,10% | 73,90% | 57,50% | 39,70% | 76,50% | 88,90% | 87,20% | 61,60% | 48,30% | 77,00% | 62,00%
No 33,30% | 38,20% | 44,20% | 20,80% | 2550% | 42,30% | 59,90% | 23,50% | 11,10% | 12,80% | 36,70% | 51,70% | 23,00% | 34,70%

NS /NC 0,60% 0,70% 0,20% 1,10% 0,70% 0,20% 0,40% 1,70% 3,30%
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Radio Calvia, ¢ la ha escuchado alguna vez?, ¢ le gusta ?

W 2012-2013 mdic-14 mmar-15 ®Wjun-15 mdic-15 = dic-16 dic-17 nov-18 dic-19

69% 71% 71%

64%

35% 36%

33% 33%
30% 29% 279

25% 26%
1% 1% 3% 3% 3% 3% 3% 1% 3%
. . I
No la he escuchado nunca Si, y me gusta Si, y no me gusta
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9

Ejn‘caaheescu‘:hado 71,10% | 61,70% | 87.90% | 62,20% | 62,40% | 67.00% | 70.60% | 80,00% | 30,80% | 82,80% | 56.00% | 85,40% | 86,40% | 92,40%

Sila he escuchado y 2590% | 38,30% | 9.70% | 34,30% | 30,50% | 32,70% | 13.40% | 15,90% | 69,20% | 16,70% | 36.40% | 14,20% | 13,60% | 7.50%

me gusta

Sila he escuchado pero |, gqo, 250% | 330% | 6,50% | 040% | 1580% | 410% | 0,00% | 020% | 7.20% | 0.40% 0,10%
no me gusta

NS /NC 0,10% 020% | 050% 0,10% 030% | 0,30% 0,10%

Y si ha escuchado radio Calvia... {con qué frecuencia lo hace?

80% - . 69%69% B mar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 dic-19
70% 60%64%66564%

60% -

50%
40% -
30%
20%
10% -

53%

25%24%23%25% 25%

%16%

12%11% 11%

8% 8%
6% °7° °° 19 3% 5% 39 4% 4%

0%
Nunca Alguna vez al mes varias veces al mes casi todos los dias
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 zZ7 Z8 Z9
Nunca 52,80% | 57,40% | 69,40% | 39,20% | 45,30% | 55,00% | 43,60% | 55,30% | 25,80% | 71,20% | 27,90% | 68,70% | 98,40% | 62,70%
Alguna vez al mes 25,00% | 24,30% | 22,20% | 21,70% | 36,10% | 17,60% | 42,10% | 31,80% | 16,20% | 8,70% | 62,00% | 14,10% | 1,10% | 28,70%
Varias veces al mes 10,90% | 10,40% | 7,70% | 11,20% | 15,60% | 17,20% | 12,10% | 9,30% | 4,90% | 7,90% | 890% | 11,30% 7,70%

Casi todos los dias 11,40% | 7,90% 0,70% | 27,80% | 3,20% 10,20% | 2,30% 3,70% | 53,10% | 12,20% 1,20% 6,40% 0,50% 0,80%
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RESULTADOS

Parte IV.
Servicios Municipales especificos

Ahora le voy a mencionar una serie de servicios municipales, digame si los conoce, los
usa y por ultimo como los valora.

Nota para interpretar esta serie de items:

La pregunta es multiple. Primero se pregunta si conoce o ha oido hablar del servicio de..... Luego
se explica en qué consiste. Y luego se pregunta (a todos) si aprueba o suspende la calidad del
servicio que reciben o creen recibir. El indice de satisfaccion o de aprobados, es el cociente entre
aprobados y aprobados + suspendidos (valoran).
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¢ Qué valoracion daria a las FIESTAS VECINALES realizadas este verano 2018?
W dic-16 dic-17 nov-18 dic-19
50 447 44
45 42 40
40
35
30
25 21 22
20 17 19 183 417
13 13 13,3
15 1 gg 10,1
10 7 8 8 7 7
'l X
0 [ |
Muy buena Buena Normal (NO SE LEE) Mala Muy mala NS/NC
EDAD ZONA
% T
18-29 30-44 45 - 65 > 65 Z1 2 Z3 Z4 5, 76 7 Z8 79
Muy buena 8,00% 16,50% 9,50% 3,20% 2,20% 9,80% 0,90% 9,90% 0,20% 13,70% 3,60% 4,20% 6,30% 15,50%

Buena

Normal (NO LEER)

Mala

Muy mala

NS/NC

44,40% 7,80% | 42,80% | 42,60% | 46,90%
21,00% | 10,50% | 16,80% | 34,10%

7,20% | 16,10% 1,30% 9,00% 5,00%
2,50% 2,60% 3,00% 2,20% 1,90%
16,90% | 6,50% | 26,50% | 9,00% | 24,60%

37,40% | 26,70% 65,70% | 61,30% | 66,40% | 49,70%

26,70%

7,10%

36,30%

12,90% | 5,40% 6,70%

11,50% | 3,10% 4,70% 2,60% 7,70% 5,00% 11,50% | 6,40% 2,40%
1,60% 0,10% 0,60% 1,10% 12,10% | 0,70% 0,90%
31,70% | 27,90% 13,20% 5,20% 12,60% | 11,70% 5,50% 13,50% | 14,20%

¢Como considera que esta el acceso a la vivienda actualmente en Calvia respeto de
hace unos anos?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

21%

19%
5 o
0% 1% . 1% gy
Mas facil Igual
EDAD
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65
10 215 12,9 6 3.4
10,6 9 11,9 9 12,4
67,8 72,6 64,3 74,6 58,1
14 44 10,9 13,4 28,7

mdic-16 © dic-17 " nov-18  dic-19
82%
68%
55%
44%
26%
21%
14%
6%
Mas dificil NS/NC
ZONA
Z1 z2 74¢2) Z4 zZ5 Z6 z7 Z8 Z9
3 9,4 3 21,4 4.1 6,9 6,2 16,8 9,5
8,6 9,6 71 19,7 57 25,6 8,2 9,7 5
69,2 65,1 70,4 47,5 80,8 56 75,5 70,3 63,6
4,4 6,8 21,8 11,9 10,1 13,3 10,1 3,2 21,8




ICES

Ajuntament de Evall ion de la Calidad de los Servicios Publi del
oa valuacion ae la Caliga € 10S Servicios Fuolicos ade INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. B 7

Conoce el centro municipal de servicios de Palmanova, ;cémo lo valora?

SOLO PALMANOVA

M indice satisfaccion
M dic-17 ™ nov-18 dic-19

100 +
80 - 68
59
60 -
40 -
20 -
2017 2018 2019
0 - T
Conozco Aprueba (sobre valoran)
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 45 -65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5) Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 60,2 60 64,3 55,7 46,2 60,2
No conozco 39,8 40 429 43,2 53,7 39,8
Apruebo 53,2 41,2 419 51,9 32,5 53,2
Suspendo 2,6 2 0,5 1,4 2,8 2,6
Indice sobre 10 9,5 9,5 9,9 9,7 9,2 9,5

Conoce el centro municipal de servicios de Palmanova, ;cémo lo valora?

TODAS LAS ZONAS

M indice satisfaccion

100 - Hnov-18 i nov-19
9,7
80 -
60 -
49 48 47
40
20 -
2018 2019
0 - T
Conozco Aprueba (sobre valoran)
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 76 z7 Z8 Z9
Conozco 49,3 49,8 44,8 55,7 46,2 34,9 62,1 45,3 60,6 60,2 519 36,4 779 54,2
No conozco 49,2 48,2 52,9 43,2 53,7 64,3 35,2 53,2 39,4 39,8 41,5 63,6 22,1 46,2
Apruebo 43,1 41,2 419 519 32,5 32,6 53,9 40,3 55,2 53,2 44,7 32,6 67,4 29,8
Suspendo 1,5 2 0,5 1,4 2,8 0,2 2,6 1,8 3,9 2,6 0,7 2,3 0 0

Indice sobre 10 9,7 9,5 9,9 9,7 9.2 10 9,5 9,6 9,3 9,5 9,8 9,3 10 10




Ajuntament de I BE

. Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O S ANzADS

En caso de conocer y usar el Centro municipal de servicios de Palmanova. Accedio
al centro por el sistema de cita previa

100 - m dic-17 mnov-18 ¢ dic-19
81

80 -

60 -

40

23 21 20
) Ag_
0 - T
Si
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 73 74 75 76 77 78 79

Si 19,50% | 32,10% | 9,50% | 27,70% | 9,50% | 20,40% | 12,40% | 23,20% | 55,80% | 42,10% | 12,70% | 13,20% | 7,60% | 6,20%

No 80,60% | 67,90% | 90,50% | 72,50% | 90,50% | 79,60% | 88,30% | 77,00% | 44,20% | 57,90% | 87,40% | 87,00% | 92,40% | 93,80%




Ajuntament de I k ES

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O e VaNzADOS

RESULTADOS

Parte V.
Servicios Municipales generales
Conocimiento y valoracion

Ahora le voy a mencionar una serie de servicios municipales, digame si los conoce, los
usa y por ultimo como los valora.

Nota para interpretar esta serie de items:

La pregunta es multiple. Primero se pregunta si conoce o ha oido hablar del servicio de..... Luego
se explica en qué consiste. Y luego se pregunta (a todos) si aprueba o suspende la calidad del
servicio que reciben o creen recibir. El indice de satisfaccion o de aprobados, es el cociente entre
aprobados y aprobados + suspendidos (valoran).




Ajuntament de
Calvia Mallorca

Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR
DE ESTUDIOS SOCIALES

Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. 'AVANZADOS

ICES

Servicio de atencion e Informacidn al publico (tramites, registro...)

Hmar-15 ®jun-15 ®mdic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 nov-19
100 - gg 92 g5 % 93
[ 84
M indice satisfaccion
59
45
T ]
Conozco Aprueba (sobre valoran)
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 44,7 41,5 39,4 60,2 31,3 427 23,8 24,8 72,4 62,7 24,5 63,2 55,4 35,9
No conozco 55,2 58,5 60,6 39,8 68,1 57,2 76,1 74,7 27,6 37,3 75,2 36,8 44,6 64,1
Apruebo 93,1 100 88,5 92,3 95,5 97,3 57,6 83,5 97,5 97,1 94,4 83,8 100 94
Suspendo 6,9 0 11,5 7.7 4,5 2,7 42,4 16,5 2,5 2,9 56 16,2 0 6
indice de sobre 10 9,3 10 8,9 9,2 9,6 97 58 8,3 9.8 97 9,4 8,4 10 9,4
Estado de playas y litoral ( antes mantenimiento)
M indice satisfaccion
M mar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 = dic-
100 4 92 89 gg g7
77 8 80 77 8
71 71
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 Z1 z2 Z3 z4 z5 Z6 z7 Z8 Z9

Conozco 86,6 91,9 83,4 88,8 82,7 85,9 73,3 91,8 83,8 93,3 82,4 89 79,7 93,5
No conozco 13,4 8,1 16,6 11,2 17,3 14,1 26,7 8,2 16,2 6,7 17,6 11 20,3 6.5
Apruebo 81,3 58,1 82,3 88,9 92,2 82 87,7 82 99,7 82,7 65,6 74,6 94,5 92,8
Suspendo 18,7 419 17,7 11,1 7.8 18 12,3 18 03 17,3 34,4 25,4 55 72
Indice sobre 10 8,1 58 8,2 8,9 9,2 8,2 8.8 8,2 10 8.3 6,6 75 95 9.3




Ajuntament de
Calvia Mallorca

ICES

INSTITUTO BALEAR
DE ESTUDIOS SOCIALES
AVANZADOS

Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del
Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania.

Servicio y conservacion de instalaciones culturales.

100 W mar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 dic-19
g9 90
90 - 85 85 87 84
80
80 - 73 M indice satisfaccion
70 65
60 -
50 -
40
30
20
10 -+
201720182019
0 T
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Lo conozco 72,60% | 68,10% | 78,20% | 72,70% | 65,30% | 67,00% | 54,70% | 67,60% | 79,00% | 71,00% | 86,20% | 73,90% | 56,50% | 86,80%
No conozco 27,4 31,9 21,8 27,3 34,7 33 45,3 32,4 21 29 13,8 26,1 43,5 13,2
Apruebo 83,7 75,8 781 90,6 96,8 83,9 82,7 88,8 98 97,4 58,7 94,6 66,9 98,2
Suspendo 16,3 24,2 21,9 9,4 32 16,1 17,3 11,2 2 2,6 41,3 54 33,1 1,8
Indice sobre 10 8,4 7,6 7.8 9,1 9,7 8,4 8,3 8,9 9,8 9,7 59 9,5 6,7 9,8
Actividades y ofertas culturales culturales.
X . . . . M indice satisfaccion
100 - Hjun-15 ®dic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 = dic-19
89
%0 85 g5 87 72
2018 2019
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 75,8 88,8 70,5 83,7 59,3 88,7 66,6 61,4 90,9 76,2 88,6 16,6 55,5 91,2
No conozco 24,2 11,2 29,5 16,3 40,7 11,3 33,4 38,6 9,1 23,8 11,4 83,4 44,5 8,8
Apruebo 68,1 44,2 571 79,8 94,6 70 66,7 87,7 96,1 63,7 53 67,8 48,1 80,5
Suspendo 31,9 55,8 42,9 20,2 54 30 33,3 12,3 3,9 36,3 47 32,2 51,9 19,56
Indice sobre 10 6,8 4,4 57 8 9,5 7 6,7 8,8 9,6 6,4 53 6,8 4,8 8




Ajuntament de I BGS

. Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O aNgADOg £

Servicio de bibliotecas (actividades y ofertas)
(En encuestas anteriores se preguntaba también por bibliotecas)

Emar-15 ®jun-15 m®dic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 dic-19

~ 92 W indice satisfaccion
100 85 g5 87 89 87
80
80
63 62

60 -

40

20 -
2017 2018 2019

0 - T
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T

18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 z4 z5 Z6 z7 z8 79
Lo conozco 61,5 79 61,6 57,3 482 66,6 60,4 37 81,8 64,5 67.3 423 458 64,2
No conozco 38,5 21 38,4 427 51,8 33,4 39,6 63 18,2 35,5 32,7 57,7 54,2 35,8
Apruebo 92,2 80,8 94,5 97,1 96,6 92,3 98 54,4 98,1 86 97,9 90,4 91,3 98,8
Suspendo 7.8 19,2 55 2,9 34 77 2 456 1,9 14 2,1 9,6 87 1,2
Indice sobre 10 9,2 8,1 9,4 97 97 9,2 9.8 54 9.8 8,6 9,8 9 9,1 9,9

Servicio de trabajo y empleo del Instituto de Formacion y Ocupacioén de Calvia (IFOC)

W mar-15 ®jun-15 mdic-15 ™ dic-16 dic-17 nov-18 dic-19 R . )
M indice satisfaccion

92 95
i i
2017 2018 2019
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T

18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 75 76 z7 Z8 Z9

Conozco 52,1 68,2 61,1 46,2 24,5 64,6 40,4 40,9 82 43,1 40,2 73,4 20,3 49,8
No conozco 47,9 31,8 38,9 53,8 75,5 35,4 59,6 59,1 18 56,9 59,8 26,6 79,7 50,2
Apruebo 94,8 94,8 94,8 95,1 92,4 94,3 86 99,5 100 99,4 90,3 91,7 90,7 97,7
Suspendo 512 52 52 4,9 7,6 57 14 0,5 0 0,6 9,7 8,3 9,3 2,3

Indice sobre 10 9,5 9,5 9,5 9,5 9,2 9,4 8,6 9,9 10 9,9 9 9,2 9.1 9,8




Ajuntament de
Calvia Mallorca

Evaluacion de la Calidad de los Servicios Ptblicos del

Servicio y conservacion de Instalaciones Deportivas

100 -
90
80 -
70 -
60 -
50
40 -
30
20
10

Conozco

No conozco

Apruebo

Suspendo

Indice sobre 10

100

80

60 -

40 -

20

Conozco

No conozco

Apruebo

Suspendo

Indice sobre 10

Conozco
T
18-29
77,8 87,1
22,2 12,9
86,5 84,4
13,5 15,6
8,6 8,4

Conozco
T
18 -29
73,1 82,7
26,9 17,3
80,9 89,2
19,1 10,8
8,4 8,9

EDAD
30-44 | 45-65
759 80,5
24,1 195
80,2 91,7
19,8 8,3
8 9,2

EDAD
30-44 | 45-65
729 75,2
27,1 24,8
65,4 89,6
346 10,4
6,5 9

mdic-16 ®dic-17 = nov-18

84

89

Apruebo
> 65 Z1
65 66,5
35 33,5
94,7 89,5
53 10,5
9,5 8,9

dic-16 mdic-17 mnov-18 mdic-19

87

88

Apruebo
> 65 Z1
57,6 70
42,4 30
96,2 73,3
3,8 26,7
9,6 7,3

86

81

dic-19

Z4

81,5

18,5

97,5

2,5

9.7

Z4

85,3

14,7

92,5

7.5

9,2

ZONA

iZ5)

83,4

16,6

92,4

7,6

9.2

ZONA

Z5

68,4

31,6

90,4

9,6

76

82,4

17,6

80

20

Z6

Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania.

ICES

INSTITUTO BALEAR
DE ESTUDIOS SOCIALES
AVANZADOS

M indice satisfaccion

2017 2018 2019

z7

89,9

10,1

88,9

11,1

8,9

Z8

721

279

76,2

23,8

7,6

79

87,3

12,7

68,1

319

6,8

M indice satisfaccion

8,7

2017

z7

86,7

13,3

95,9

4.1

9,6

8,8

2018

Z8

60,9

39,1

8,8

2019

Z9

85,8

14,2

55

45

55




Ajuntament de IBiGS

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Ptblicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O VaNZADOS

Actuaciones sobre el colectivo de jovenes

dic-16 W dic-17 ®nov-18 = dic-19

100 95 93

90 A 82 m indice satisfaccion
20 - 77

70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 -

10 2017 2018 2019

0 -
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9

Conozco 32,7 58,5 32,7 27,9 9,9 25,5 11,1 18,5 54,9 28,5 39,9 46,7 36,2 38,4
No conozco 67,3 41,5 67,3 721 90,1 74,5 88,9 81,5 451 715 60,1 53,3 63,8 61,6
Apruebo 92,6 98,4 87,6 93,7 90,5 99,1 43,1 97,3 97,7 95,5 90,9 96 100 96,9
Suspendo 7,4 1,6 12,4 6,3 9,5 0,9 56,9 2,7 2,3 4.5 9,1 4 0 3,1
Indice sobre 0 9,3 9,8 8,8 9,4 9,1 9,9 43 9,7 9,8 9,6 9,1 9,6 10 9,7

Transporte Publico

100 9% 95 Emar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 dic-19 W indice satisfaccion

81

76

2017 2018 2019

Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 z6 z7 z8 79
Conozco 76,3 94,9 71,8 73,9 67,4 87,3 82,5 718 88,5 74,9 69,7 51,1 76,2 84,1
No conozco 23,7 51 28,2 26,1 32,6 12,7 17,5 28,2 11,5 251 30,3 48,9 23,8 15,9
Apruebo 29,2 31 20,1 353 34,1 317 35,9 17,4 66,2 8.2 317 30,9 40,1 19,8
Suspendo 70,8 69 79,9 64,7 65,9 68,3 64,1 82,6 33,8 91,8 68,3 69,1 59,9 80,2

Indice sobre 10 2,9 3,1 2 35 34 32 3,6 17 6,6 0,8 3,2 3.1 4 2




Ajuntament de IBiGS

i3 Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del
Calvia Mallorca valuacion de la Calidad de los Servicios Publicos de INSTITUTO BALEAR

DE ESTUDIOS SOCIALES
AVANZADOS

Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania.

Escoletas municipales (antes se preguntaba por escoletas y escuelas municipales)

mmar-15 ®jun-15 mdic-15 ®mdic-16 = dic-17 © nov-18 = dic-19 M indice satisfaccion

100 - g 94 g 90 gy 92

80
80

60

40

20

2017 2018 2019

EDAD ZONA
% T

18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 72 Z3 74 z5 76 z7 Z8 79
Conozco 59,5 52,9 70,1 60,2 44,2 46,1 74,9 701 62,7 55,9 65,9 62,3 30,1 73
No conozco 40,5 471 29,9 39,8 55,8 53,9 251 29,9 37,3 441 34,1 37,7 69,9 27
Apruebo 79,7 94,5 56,8 84,7 98,9 67 90,6 99,1 98,1 72,9 74,7 373 100 99,7
Suspendo 20,3 55 43,2 15,3 11 33 9,4 0,9 1,9 271 253 62,7 0 0,3
Indice sobre 10 8 9,4 57 8,5 9,9 6,7 9.1 9,9 9,8 73 75 3,7 10 10

Mantenimiento de centros escolares publicos (antes se preguntaba por escoletas y
escuelas municipales

dic-16 mdic-17 ®nov-18 © nov-19 L . X
M indice satisfaccion

100 4 38 88 90 85

80

70 69 8,8

60 -

40

20 1 2017 2018 2019

0 - ;
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 | >65 71 72 z3 74 z5 26 z7 z8 29

Conozco 69,1 76.1 81,4 64,1 44,4 62 75,6 67 67,3 66,7 78,7 73,1 55,4 72,3
No conozco 30,9 239 18,6 35,9 55,6 38 24,4 33 32,7 333 21,3 26,9 44,6 27,7
Apruebo 85 74,4 80,1 82,6 91,3 69,9 98,1 89,6 92 76,1 73.9 95,8 85 73,6
Suspendo 15 25,6 19,9 17,4 87 30,1 19 10,4 8 239 26,1 42 15 26,4

Indicesobre 10 8,5 74 8 8.3 9.1 7 9,8 9 9,2 7,6 74 9,6 8 7.4

[&)]




Ajuntament de |Bi€S

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del
CalV'a Mallorca vaiuact d VICI ubli INSTITUTO BALEAR

DE ESTUDIOS SOCIALES
AVANZADOS

Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania.

Servicio de limpieza viaria de su zona

dic-16 mdic-17 mnov-18 = dic-19
M indice satisfaccion

99
100
90 -
80 -
70 -
60 - 7,6
50 A
40 -
30
20
10 - 2017 2018 2019
0 -4
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 76 z7 Z8 79
Conozco 99,1 100 99,4 98,4 98,8 99,1 99,4 98,9 100 98,8 99,4 97,6 100 99,4
No conozco 0,6 0 0,6 1 0,4 0,4 0,6 0 0 1,2 0,4 2 0 0
Apruebo 81,7 90 81,8 77,5 80,9 80,3 69,9 83 90,4 78 94,4 85,5 81,5 82,5
Suspendo 18,3 10 18,2 22,5 19,1 19,7 30,1 17 9,6 22 56 14,5 18,5 17,5
Indice sobre 10 8,2 9 8,2 7,8 8,1 8 7 8,3 9 7.8 9,4 8,5 8,2 8,3

Servicio de recogida de basuras

dic-16 mdic-17 ®nov-18 © nov-19 M indice satisfaccion
100 1 87 8 g5 89
80
60 -
40 -
20
o . 2017 2018 2019
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 79
Conozco 98,2 100 98,1 98,2 96,8 99,9 99 98,9 97 97 95,6 97,6 95,2 100
No conozco 1,1 0 1,9 15 0,1 0 0,3 0 0 3 3,8 2 0 0
Apruebo 86,4 98 73,4 89,4 92 89,1 70,3 93,6 74,5 83,7 96,1 941 95,6 90
Suspendo 13,6 2 26,6 10,6 8 10,9 29,7 6,4 255 16,3 39 59 4,4 10

Indice sobre 10 8,6 9,8 7.3 8,9 9,2 8,9 7 9,4 74 8,4 9,6 9,4 9,6 9




Ajuntament de |Bi€S

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Ptblicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O e VaNzADOS

La Deixalleria de Calvia ( punto de recogida selectiva)

dic-16 mdic-17 ®nov-18 = dic-19 o . .
M indice satisfaccion

100 - 97 97 95 94
86
77
80 -
60 -
40 -
20
2017 2018 2019
0 -+
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 3 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 80,9 85,6 79,4 79,7 80,7 88,5 94,2 73,9 711 74,5 76,2 75,5 63,1 78,8
No conozco 18,3 14,4 19,7 19,5 17,8 11,5 55 23,6 28,9 25,5 23,2 23,8 36,9 20,6
Apruebo 94,6 100 87,5 97,5 95,4 97,9 84,5 95,8 96,5 99,4 99,1 81,9 94,9 94,2
Suspendo 5,4 0 12,5 25 4,6 21 15,5 4,2 35 0,6 0,9 18,1 51 58
Indice sobre 10 9,5 10 8,7 9,8 9,5 9,8 8,4 9,6 9,7 9,9 9,9 8,2 9,5 9,4

Mercados municipales y ferias

Emar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 = dic-17 nov-18 dic-19

120 M indice satisfaccion
100 - %6
80 - 70 &
60 -
40 -
20 1 2017 2018 2019
0 -
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 82,7 93,4 89,8 74,2 75 83,9 90,8 55,9 86,5 83 84,5 95,2 55,3 85,2
No conozco 17,4 9,2 10,2 24,4 251 16,2 9,2 44,9 9,6 20,3 15 3,6 44,7 14,4
Apruebo 91,5 92,3 88 93,1 94,9 92,1 89,3 73,7 88,6 97,4 99,2 84,7 100 971
Suspendo 8,5 7.7 12 6,9 51 7,9 10,7 26,3 11,4 2,6 0,8 15,3 0 2,9

Indicesobre 10 9,1 9,2 8.8 9.3 9,5 9,2 8,9 74 8,9 9,7 9,9 8.5 10 9,7




Ajuntament de |Bi€S

os Evaluacion de la Calidad de los Servicios Ptblicos del INSTITUTO BALEAR
Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. O VaNZADOS

Policia Local

W mar-15 ®jun-15 w®dic-15 ™ dic-16 = dic-17 nov-18 nov-19 B indice satisfaccion

98 99 g5 98

100 - 94 94 94

g1 % 83

2017 2018
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 94,1 97,6 96,7 90,2 90,4 98,3 91,2 93,6 95,3 90,9 91,6 90,9 99,6 97,9
No conozco 5,9 2,4 3,3 9,8 9,6 1,7 8,8 6,4 4,7 9,1 8,4 9,1 0,4 2,1
Apruebo 76,1 65,1 72,8 83,8 86 84,5 81 90,5 94,8 65,6 66,8 56 93,9 86,2
Suspendo 23,9 34,9 27,2 16,2 14 15,5 19 9,5 52 34,4 33,2 44 6,1 13,8
Indice sobre 10 7,6 6,5 7.3 8,4 8,6 8,5 8,1 9,1 9,5 6,6 6,7 56 9,4 8,6

Gestion de Impuestos Municipales (oficina municipal de tributos de Palmanova)

Emar-15 ®jun-15 mdic-15 mdic-16 ®dic-17 " nov-18  nov-19 M indice satisfaccion
100
82 % 82
80 72
6a 66 68 g |
60 56 7,6
7,2
40
20
2017 2018 2019
0 T
Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 55,6 47,6 54,4 61 57,7 82,9 24,6 45,7 85,1 63 27,5 49,1 47,4 54,6
No conozco 44,4 52,4 45,6 39 42,3 171 75,4 54,3 14,9 37 72,5 50,9 52,6 45,4
Apruebo 82,4 95,6 78,8 85,7 68,1 90,5 56,9 84,3 77,2 81,1 90,7 73,3 86,6 79,5
Suspendo 17,6 4,4 21,2 14,3 31,9 9,5 43,1 15,7 22,8 18,9 9,3 26,7 13,4 20,5

Indice sobre 10 8,2 9,6 7.9 8,6 6,8 9 57 8,4 7,7 8,1 9.1 7.3 8,7 7.9
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Mantenimiento de calles, aceras, parques y jardines

100

%

Conozco

No conozco

Apruebo

Suspendo

Indice sobre 10

100 98 9%

Conozc

95,4

4,6

66

34

6,6

o

18-29

94,6

5,4

66

34

6,6

lluminacién publica

120 4

%

Conozco

No conozco

Apruebo

Suspendo

Indice sobre 10

W mar-15 ®jun-15 ®dic-15 ™ dic-16

99

Conozco

96,1

3,9

75,6

24,4

7,6

93

96

18 - 29

95,6

4.4

83,6

16,4

95

®mar-15 ®jun-15 ™ dic-15

EDAD
30-44 | 45-65
98,6 94
1,4 6
58,6 71,8
41,4 28,2
5,9 7.2

96

EDAD
30-44 | 45-65
98,6 95,4
1.4 4,6
69,2 76,8
30,8 23,2
6,9 7.7

m dic-16

dic-

17 nov-18

Apruebo

> 65 Z1

92,3 95,9

7,7 41

70,5 60,8

29,5 39,2

71 6,1
dic-17 nov-18

z2

98

53,6

46,5

53

dic-19

Apruebo
> 65 Z1 z2
92,4 98,9 97,3
7,6 11 2,7
77,3 721 70,1
22,7 27,9 29,9
7.7 7,2 7

dic-19

Z3

96,9

3,1

65,1

34,9

6,5

Z3

97,2

2,8

92,4

7,6

9.2

74

88,9

11

8,1

Z4

94,7

53

84,3

15,7

84

ZONA
Z5 76
98,1 93,5
19 6,5
72,1 49,8
27,9 50,2
7.2 5
ZONA
z5 z6
98,8 91
1,2 9
79,3 70,4
20,7 29,6
7.9 7

ICES

INSTITUTO BALEAR
DE ESTUDIOS SOCIALES

M indice satisfaccion

z7

94

85

8,5

z8

86,9

13,1

72

28

7.2

2017 2018 2019

79

99,2

0,8

741

25,9

7.4

H indice satisfaccion

2017

z7

93,9

6,1

78,3

217

7.8

2018

Z8

86,9

13,1

67,5

32,5

6,7

7,6

2019

29

100

73,7

26,3

74
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DE ESTUDIOS SOCIALES
AVANZADOS
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Actuaciones sobre el colectivo de mayores (3% edad) que realiza el ayuntamiento

dic-16 mdic-17 mnov-18 mdic-19 - . .
' : v ' M indice satisfaccion

100 - 90 91 94 93
90
80
70
60 -
50 - 42

40 1 30
30
20

10 2017 2018 2019

Conozco Apruebo

EDAD ZONA

% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9

Conozco 30,2 30,4 21,4 30,9 46,9 32,8 13,7 21,2 31,4 34,3 35,9 16,1 40,9 31,2
No conozco 69,8 69,6 78,6 69,1 53,1 67,2 86,3 78,8 68,6 65,7 64,1 83,9 59,1 68,8
Apruebo 92,6 100 81,9 94,3 95,2 96,3 64,3 87,3 98,4 95,7 85,8 99,4 98,3 99,4
Suspendo 7,4 0 18,1 57 4.8 3,7 35,7 12,7 1,6 43 14,2 0,6 1,7 0,6

Indice sobre 10 9,3 10 8,2 9,4 9,5 9,6 6,4 8,7 9,8 9,6 8,6 9,9 9,8 9,9

Actuaciones y programas sobre el bienestar animal (animales de compania)

mdic-16 mdic-17 ®mnov-18 © dic-19 M indice satisfaccion

Hi

2017 2018 2019

100 91
83 g

Conozco Apruebo
EDAD ZONA
% T

18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Conozco 20,6 36,1 9,2 26,9 12,9 26,9 23,2 52 52,1 271 13,5 57 14 8,4
No conozco 79,4 63,9 90,8 731 87,1 731 76,8 94,8 47,9 72,9 86,5 94,3 86 91,6
Apruebo 90,7 94 84,9 93,1 87,8 93,5 771 90,5 97 99 73,5 70,7 97,9 100
Suspendo 9,3 6 15,1 6,9 12,2 6,5 22,9 9,5 3 1 26,5 29,3 2,1 0

Indice sobre 10 9,1 9,4 8,5 9,3 8.8 9,4 7.7 9 9,7 9,9 73 71 9,8 10
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Servicios sociales- bienestar social

®nov-18 = dic-19 M indice satisfaccion
80 75
61
60 57
44
40
20
—
0 T
Conozco Apruebo 2018 2019
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 45 -65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 76 z7 Z8 Z9
Conozco 44 11,7 36,3 47,5 22,4 71 49 21,7 86,5 27,6 21 8,6 53 14,6
No conozco 56 88,3 63,7 52,5 77,6 29 51 78,3 13,5 72,4 79 91,4 94,7 85,4
Apruebo 60,8 75 40,5 69,6 79,7 42,9 66,3 92,6 96,5 24,7 48,8 0 100 99,2
Suspendo 39,2 25 59,5 30,4 20,3 57,1 33,7 7,4 3,5 75,3 51,2 100 0 0,8
Indice sobre 10 6,1 7,5 4 7 8 3 6,6 9,3 9,7 2,5 49 0 10 9,9
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Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos del INSTITUTO BALEAR

DE ESTUDIOS SOCIALES

Calvia Mallorca Ayuntamiento de Calvia mediante encuestas a la ciudadania. AVANZADOS

RESULTADOS

Parte VI.
Valoracion de los atributos de los servicios de
atencion a la ciudadania

Aspectos que podrian mejorar su comunicacién/relacion con el ayuntamiento.

Nota para interpretar esta serie de items:

La pregunta es multiple. Primero se pregunta si aprueba o suspende el atributo que define al conjunto
de servicios publicos (atencion telefonica en este caso). Luego se pregunta si dicho atributo lo
consideran importante o relevante para la calidad del servicio recibido. El ns/nc corresponde a la
fuga de la pregunta en cualquiera de los dos casos.
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Acceso / atencion telefonica

M mar-15 MWjun-15 mdic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 dic-19
100 + M indice satisfaccion
80

72
66 69 ¢, 66 °

80 - 72 74

60
40
20
0 2017 2018 2019
Aprueba Suspende Importa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 z7 Z8 Z9
Aprueba 79,7 77,4 77,5 82,4 82,6 68,3 71,9 88,7 90,6 79,7 85,8 82,7 76,1 93
Suspende 5,2 58 7 4,5 1,4 10,1 13,6 1,4 0,2 59 0,1 0,4 12,6 1
Importa 70 69,1 71,6 68 71,5 63,3 53,8 87,2 82,7 73,9 63,1 75,8 67 87,8
No importa 4,9 0,7 49 9.1 23 47 2,6 0,3 51 8,8 5,4 1,3 3,4 1,2
Ns/nc 15,1 16,8 15,5 13,1 16 21,6 14,5 9,9 9,2 14,4 14,1 16,9 11,3 6
Indice sobre 10 9,4 9,3 9,2 9,5 9,8 8,7 8,4 9,8 10 9,3 10 10 8,6 9,9
Informacién que dan los funcionarios
o indice satisfaccion
B mar-15 ®mjun-15 mdic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 nov-19
100
86
83
78 80 77
3 74
80 70 66 70
60
40
20
o 2017 2018 2019
Aprueba Suspende Importa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 7 Z8 Z9
Aprueba 79,7 77,4 77,5 82,4 82,6 68,3 719 88,7 90,6 79,7 85,8 82,7 76,1 93
Suspende 8 58 8 4,5 1,4 11 13,6 1,4 0,2 7 2 0,4 12,6 1
Importa 70 69,1 71,6 68 71,5 63,3 53,8 87,2 82,7 73,9 63,1 75,8 67 87,8
No importa 4,9 0,7 4,9 9,1 23 4,7 2,6 0,3 51 8,8 54 13 3,4 12
Ns/nc 12,3 16,8 14,5 13,1 16 20,7 14,5 9,9 9,2 13,3 12,2 16,9 11,3 6

Indice sobre 10 9,1 9.3 9.1 9,5 9,8 8,6 8,4 9,8 10 9.2 9.8 10 8,6 9,9
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Amabilidad de los funcionarios

M indice satisfaccion
Emar-15 Mjun-15 mdic-15 mdic-16 dic-17 nov-18 dic-19

100 87 88 87 87
82 g0 80 86 84 77 77 8,8
74

80 70 66

60

40

20 2017 2018 2019

0
Aprueba Suspende Importa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 5 Z6 z7 Z8 29

Aprueba 87,10% | 8590% | 86,60% | 86,90% | 90,60% | 84,90% | 91,10% | 85,50% | 92,60% | 83,40% | 94,90% | 89,30% | 76,20% | 84,40%
Suspende 7,00% 6,60% 8,50% 6,90% 4,00% 4,90% 4,30% 9,40% 4,50% 11,80% 3,90% 8,40% 16,50% 0,40%
Importa 76,90% | 70,90% | 82,40% | 75,70% | 74,70% | 70,10% | 56,80% | 86,30% | 86,90% | 84,60% | 70,70% | 86,90% | 72,30% | 88,70%
No importa 0,80% 1,70% 0,70% 0,10% 2,30% 0,10% 0,60% 0,60% 0,00% 1,20% 0,20%
Ns/nc 5,9 7,5 49 6,2 5,4 10,2 4,6 51 2,9 4.8 1.2 23 73 15,2
Indice sobre 10 9,3 9,3 9,1 9,3 9,6 9,5 9,5 9 9,5 8,8 9,6 9,1 8,2 10

Facilidad tramites

M mar-15 ®jun-15 ®dic-15 ®dic-16 ©dic-17 © nov-18 = dic-19 ® indice satisfaccion
100 -
79 81 s 2 78
76
80 - 76 74 70 69 75
8,7
60
40 -
17
20 12 1415
1n 2017 2018 2018
0
Aprueba Suspende Importa
EDAD ZONA
% T
18-29 | 30-44 | 45-65 > 65 Z1 z2 Z3 Z4 Z5 Z6 77 Z8 Z9
Aprueba 81 85,5 87,4 85,9 89,6 75 81,5 90,9 88 87,8 92 88,1 80 93
Suspende 7 4.8 4.1 8,7 2,8 6,8 4,3 4.8 7,5 7,6 4.6 8 14 1,6
Importa 75,8 70,9 82,4 71,4 76 70,5 56,9 87,7 88,9 79,3 68,6 87,3 72,2 88,9
No importa 0,2 0 0,5 0,1 0 0,1 0 0 0 0 1 0 0 0
Ns/nc 12 9,7 8,5 54 7,6 18,2 14,2 43 45 4,6 3,4 39 6 54

Indice sobre 10 9,2 9,5 9,6 9.1 9,7 9,2 9,5 9,5 9,2 9,2 9,5 9.2 8,5 9,8
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ANEXO - 1

Respuestas literales




